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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 
Актуа;1ьность темы исследования. На сегодняшний день эффективность 
инновационной деятельности в принципиально новых условиях, требующих от 
хозяйствующих субъектов в конкурентной борьбе доказывать свои 
преимущества в сфере качества услуг. 
Предприятия сферы услуг - одни из основных 'Элементов государственной 
инфраструктуры, выполняющие ряд важнейших экономических и социальных 
функций. Эффективност::. работы относится к тем условиям, без которых 
невозможно нормальное функционирование предприятия, обращение товаров и 
услуг, и, как следствие, жизнедеятельность человека. Обслуживая 
производителей и клиентов, предприятия сферы услуг активно воздействуют на 
экономику, управление бизнесом, рост благосостояния людей. Они могут стать 
эффективным механизмом развития как всего народно-хозяйственного 
комплекса, так и социальных отношений в стране. Для решения этих задач 
необходимо обеспечить внедрение инноваций на предприятиях в сфере 
качества услуг. Качества услуг должно иметь уровень, удовлетворяющих как 
корпоративных, так и частных клиентов. Немаловажным, на наш взгляд, 
являются и такие специфические показатели в сфере услуг как своевременность 
и надежность, что особенно важно при обслуживании большого потока 
клиентов. На предприятиях сферы услуг необходимо создать полноценную 
централизованную систему управления качеством и конкурентоспособности с 
применением международного стандарта ИСО 9000:2008 «Системы 
менеджмента качества» и методик решения конфликтных ситуаций. 
Эффективное функционирование инновационной деятельности 
предприятий невозможно без применения мероприятий по внедрению систем 
управления качеством. Следует отметить, что на данном этапе процесс 
внедрения инноваций в сфере качества услуг предприятий не достаточно 
интенсивен, что актуализирует вопрос его совершенствования и ускорения. 
Данные вопросы в диссертационном исследовании состоят в том, чтобы 
создать полноценную цс~нтрализованную систему управления качеством на 
предприятиях сферы услуг, опираясь на анализ и моделирование 
инновационной деятельности. 
Совокупность изложенных обстоятельств предопределяет актуальность 
научного анализа, обобщение теоретического и практического материала по 
проблеме развития инноваций в системе управления качеством и 
формулирования основных концептуальных направлений ее 
совершенствования. 
Состояние изученности проблемы. Существенный вклад в исследование 
и теоретическое обоснование системы управления инновациями внесли 
Й. Шумпетер, Б. Твисс, Ю.В. Яковец, Ф. Котлер, Д.М. Гвишиани, В.И. Громека, 
Е. Дихтль, Х. Хершгена, Н.Д. Кондратьев, Л.С. Бляхман, Н.И. Лапина, 
А.И. Пригожина и другие. 
Среди отечественных и зарубежных ученых-экономистов заметный вклад в 
понятие как качество внесли: В.С. Немчинов, В.П. Панов, Е.М. Карлик, 
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А.В. Гличев, Д.С. Демиденко, Я.Д. Плоткин, Г.Г. Азгальдов, А.И. Субетто, 
К. Гренроос, Р. Малери, Дж. Харрин~-rон, Г. Таrути, М. Мескон, М. Альберт, 
Ф. Хедоури и другие. 
Значительный вклад в развитие теории, методологии и организационно­
экономических аспектов управления качестном и конкурентоспособности 
предприятия сферы услуг внесли такие отечественные ученые как 
Д. Молдагалиев. М. Яценко, В.Н. Угрюмова, А.С. Тимофеев, Л. Д. Рейман 
и другие. 
Исследования в этой области создают научную основу для разработки 
практических рекомендаций по управлению инновациями и созданию системы 
управления качеством в сфере услуг предприятий, их дальнейшее 
совершенствование и увеличение эффективности, что актуализирует 
разработку диссертационного исследования и обуславливает выбор темы, 
формулировку цели и задач. 
Однако теоретические и методические вопросы инновационной 
деятельности к развитию методологии управления качеством в сфере услуr 
предприятий остаются во многом недостаточно разработанными. 
Актуальность и недостаточная разработанность проблемы обусловили 
выбор темы исследования «Моделированне и оценка эффективности 
инновационной деятельности по управлению качеством услуг». 
Цели и задачи исследования. Целью ис1;ледования является разработка 
анализа и моделирование инновационной деятельности по внедрению систем 
управления качеством предприятий сферы услуг. Для её достижения в 
диссертационной работе автором были поставлены и решены следующие 
задачи: 
• систематизировать существующие теоретические подходы и уточнить 
определение понятия «инновации в сфере качества услуг»; 
• сформулировать основные стадии развития инновационной деятельности 
в сфере качества услуг и использование ресурсс•в; 
• определить показатели эффективности инновационной деятельности в 
управлении качеством и методы их расчета; 
• разработать модели инновационной деятельности в системе управления 
качеством для стационарного режима обслуживания клиентов с 
использованием модели массового обслуживания; 
• разработать методику оценки эффективности инновационной 
деятельности по внедрению систем управления качеством предприятий сферы 
услуг; 
• выработать практические рекомендащ1и по оценке и повышению 
эффективности системы управления качеством предприятий сферы услуг. 
Основная .,-ипотеза диссертационного исс:ледования состоит в том, чтобы 
создать полноценную централизованную систему управления качеством и 
конкурентоспособности-. ях с е ы услуг, что позволит наиболее 
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Объектом исследования являются предприятия сферы услуг. 
рассматриваемые в процес:се внедрения систем управления качеством . 
Предметом исследования являются методы анализа и моделирование 
инновационной деятельности по внедрению систем управ.пения качеством 
предприятий сферы услуг. 
Область исследования. Тема диссертации соответствует паспорту 
номенклатуры специальности 08.00.05 - Экономика и управление народным 
хозяйством (управление инновациями): п. 2.2 - Разработка методо.110гии и 
методов оценки, анализа и моделирования инновационной деяте,1ьности в 
экономических системах; п. 2.24 - Развитие методологии управления качеством 
и конкурентоспособностыо инновационных проектов. 
Научная новизна исследования состоит в следующем: 
1. Предложен авторский современный процесс жизненного цикла 
инноваций в сфере качества услуг. Данный процесс вклю'lает в себя создание и 
внедрение новшества и является в свою очередь элементом системы 
управления качеством всего предприятия в целом. 
2. Разработана цикш-~ческая схема инновационного развития предприятий 
сферы услуг на основе комплексного подхода к её построению, позволяющая 
выделить основные приоритеты инновационной деятельности в системе 
управления качеством. 
3. Предложены показатели по повышению качества услуг, позволяющие 
определить оценку качества услуг на предприятиях: надежности, безопасности, 
сохранности, доступности, своевременности. 
4. Разработана модель управления инновационной деятельностью в 
системе управления качес:твом, отражающая параметр времени обслуживания 
клиентов на предприятии сферы услуг. 
5. Представлена блок-схема модели формирования экономического 
эффекта от внедрения инноваций в системе управления качеством услуг на 
предприятиях. 
6. Разработана методика расчета показателей оценки экономической 
эффективности инновационной деятельности в системе управления качеством 
на предприятиях. 
Теоретическая и практическая значимость диссертационной работы 
состоит в том, что её научные положения, выводы и рекомендации могут 
применяться органами государственного управления при выработке и 
реализации мер в инновационной деятельности в области управ,1ения 
качеством на предприятиях сферы услуг. 
Разработанные рекомендации могут быть использованы службой по 
управлению качеством на предприятиях сферы услуг при построении моделей 
перспективного развития в повышении качества обслуживания и оказания 
ус.1уг с учетом требований клиентов. 
Методы исследования, достоверность и обоснованность научных 
положений, выводов и рекомендаций подтверждается изучением научных 
трудов зарубежных и отечественных ученых-экономистов, обобщением 
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публикаций по теме исслс:дования, выполнением расчетов и их обоснованием 
на примере предприятия сферы услуг. 
Апробация работы. Основные положения диссертации и результаты 
исследований послужили основой для научны:<. докладов и обсуждались на 
5 научных конференциях разного уровня: две всероссийские научно-практические 
конференции г. Иркутск - Байкал «Винеровские чтения», проводившейся в 
марте 201 Jг. в Иркутском государственном техническом университете; первая 
межрегиональная научно-практическая конференция в г. Иркутске «Проблемы 
коммерциализации научных исследований как основы модернизации 
экономики региона», проводившейся в мае 201 Ог. в Байкальском 
государственном университете экономики и права; всероссийская научно­
практическая конференция в г. Краснодаре «Постиндустриальная экономика: 
тенденции и перспективы России» проводившейся в июне 201 lг. на базе 
Краснодарского ЦНТИ; всероссийская научная конференция «Инновационная 
экономика и промышленная политика региона» г. Санкт-Петербург в 
сентябре 201 lг. в Санкт-Петербургском государственном политехническом 
университете. 
Публикации по теме диссертации. По теме диссертационной работы 
автором опубликовано 11 научных работ общим объемом 8,87 п.л., из них 9 
научных работ, в том числе 4 статьи рекомендовано в ВАК, 2 монографии, 
общий авторский вклад 7,18 п.л. 
Объем и структура работы. Диссертация включает введение, три главы, 
заключение, список использованной лит·~ратуры, включающий 132 
наименований работ отечественных и зарубежных авторов, приложения. 
Общий объем диссертации 146 страниц машинописного текста, 
иллюстрируется 28 рисунками и 16 таблицами. 
ОСНОВНОЕ СОДЕРЖАНИЕ РАБОТЫ 
Во введении обоснована актуальность, с:формулированы цели, задачи, 
объект и предмет исследования, теоретическая и практическая значимость 
работы, ее научная новизна. 
В первой главе «Теоретические основы инновационной деятельности в 
сфере качества услуг». В ней рассматриваются существующие подходы 
отечественных и зарубежных ученых к определению трактовки понятия 
«управление качеством», «управление инновациями», их структурное 
построение и классификация в сфере услуг. Выявлены отличительные 
особенности управления инновациями в сфере качества услуг предприятий. 
Во второй главе «Анализ методических подходов к инновационной 
деятельности по внедрению систем управления качеством и 
конкурентоспособности предприятий». Представлена структура службы 
управления качеством услуг предприятий. Предложено построение 
инновационной деятельности в системе управления качеством и 
конкурентоспособности с применением методов и использования требований 
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стандарта ИСО 900 l :2008, модели конфликтных ситуаций предприятий сферы 
услуг. Разработана методика расчета показателей оценки качества услуг. 
В третьей главе «Моделирование инновационной деятельности в области 
управления качеством услуг предприятий». Пр-:дложено моделирование 
массового обслуживания в системе управления качеством предоставляемых на 
предприятиях сферы услуг. Представлена методика расчета оценки 
эффективности инновационной деятельности, по внедрению систем управления 
качеством предприятий. 
В заключении обобщены результаты диссертационного исследования, 
сформулированы основные выводы. 
В приложениях представлены аналитико-графические материалы, 
иллюстрирующие отдельные положения диссертационной работы . 
11. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ, ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ 
1. Предложен авторский современный процесс жизненноrо цикла 
инноваций в сфере качества услуг. Данный процесс включает в себа 
создание н внедрение новшества и авлается в свою очередь элементом 
системы управлеин:11 качеством всеrо предприятия в целом. 
Инновации в системе упр~::вления ка•1еством услуг имеет ряд объективных 
закономерностей, основными из которых являются вероятностный характер 
освоения новшеств по срокам, затратам и результатам, затрудняющий 
планирование инновации в системе управления качеством услуг и ориентация на 
удовлетворение конкретных потребностей . 
Автор дает понятие, инновации в сфере качества услуг - это новшество 
(продукт, услуги, технология), внедренное в деятельность предприятия с целью 
получения экономического эффекта на основе удовлетворения потребности 
клиентов и повышения качества услуг. 
Инновации в сфере качества услуг предприятий должны удовлетворять как 
исполнителей, так и клиентов, обеспечивая в то же время достижение целей 
предприятия: повышения эффективности, увел•1чения прибыльности и 
стабилизацию рыночных позиций. 
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Рис. 1. Схема жизненного цикла инноваций в сфере качества услуг 
Рассматривая жизненный цикл инноваций в данной сфере (рис. 1.), можно 
говорить о существовании двух систем оценки качества услуг: с точки зрения 
исполнителя (как совокупность качества услуг, основанных на внутренних 
процессах) и с точки зрения клиента (как степени удовлетворенности услугой). 
Из рис.1 . видно. что каждая инновация в сфере качества услуг - это 
прежде всего процесс, включающий в себя создание и внедрение новшества. 
Схема жизненного цикла инновации в сфере качества услуг является в 
свою очередь элементом с~1стемы управления ка•1еством всего предприятия в 
целом . Предприятие это хозяйственная система, характеризующаяся 
недетерминированностью , высоким разнообразием элементов и связей, 
целенаправленным поведением ·элементов, высокой степенью адаптации и 
самонастройки и др . Одна из функций предприятия состоит в удовлетворении 
потребностей большого числа субъектов - клиентоз, общества, персонала и 
характеризуется, соответственно , степенью их удовлетворенности. 
Современная концепция управления качеством концентрирует свое 
внимание на достижении требуемого качества именно на уровне организации, 
и использование международного стандарта ИСО 9001 :2008 «Система 
менеджмента качества» на обеспечение эффективности функционирования 
предприятий 11ерез качество как характеристику этой :Jффективности. 
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У становление степени эффективности процессов создания услуги, т.е. их 
качества, а также идентификация возможных несоответствий и выявление 
причин их возникновения осуществляется путем проведения оuенки как 
исполнителем так и клиентом. 
По мнению автора, управление качеством представляет собой 
определенную стратегию и тактику не только выживания, но и дальнейшего 
процветания общества в целом, конкретных организаций и каждо1·0 человека. 
2. Разработана циклическая схема инновационного развития 
предприятий сферы услуг на основе комплексного подхода к её 
построению, позволяющаs1 выделить основные приоритеты 
инновационной деятельности в системе управления качеством. 
Рассматривая предприятие как систему, можно представить управление 
инновационной деятельности в сфере качества услуг, протекающий в ней, 
следующим образом (Рис. 2). 
За счет внедрения инноваций в сфере качества услуг можно улучшить 
благосостояния предприятия и повысить конкурентоспособность, необходимо 
при 'ЭТОМ учитывать факторы внешней и внутренней среды и полнее 
использовать имеющиеся ресур1;ы. 
Ииновационна11 деа~ельность 
Г-- Распределение ресурсов '----т---------.-~ 
1. Знанч•~ с ~1дстаапо 2. Кщы; н 
ray услуг 3. Собстееliные- средства; и 
Рыноч 4. Финансы . 
"' на я S Основные фонды е БаювыА маркетинг н возмож 
и ость Представнтеп.и отдела 
по управлению Создание инновациА по 
K8Ч·~80t.t улу•1шению качества услуг 
р ~менение По1wu.:енис IС8•1естеа услуг а 
>9001:2008 т 
Внутренн11 среда 
Уае-личение объемов 
пред·:х:тавnенных ycnyr 
ВнсwНJ11 среда 
Получ~н:;~е доходов и прибыли 
Рис. 2. Циклическая схема построения системы управления инновациями 
в сфере качества услуг предприятий 
Как видно из циклической схемы, с одной стороны - рыночная 
возможность позволяет выявить те идеи, которые позже можно воплотить в 
инновационное развитие, а с другой стороны, реализация любой идеи зависит 
от потенциала предприятия сфеjры услуг и величины эффекта от её внедрения. 
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Под инновационным, по нашему мнению, следует понимать такое 
управление предприятием, которое, опираясь на научно-технический потенциал 
и ориентируясь на запросы потребителей, осуществляет всесторонний анализ 
прои·~водственной деятельности и разрабатывает :::тратегические модели 
развития. Инновации требуют комплексного подхода и системы гибкого 
и своевременного регулирования изменений на предприятиях сферы услуг, 
соответствующих состоянию внешней и внутрt:нней среды, что в 
совокупности и позволит значительно повы:::ить качества услуг и 
конкурентоспособность в долгосрочной перспективе. 
Анализ управления инновациями в сфере качества услуг показывает, что 
существуют некоторые аспекты, которые следуют учитывать при разработке 
инновационной стратегии. Они заключаются в следующем: 
·- следует установить, в каком состоянии может оказаться предприятие в 
будущем, и выявить новые потребительские сегменты; 
- активно поддерживать инновационную деятельность, улучшать качество 
услуг и разрабатывать привлекательные для клиента характеристики услуг; 
-- полу•rить наилучшие результаты на этапе внедрения качества услуг, 
снизить затраты на развитие системы (это обусловлено хорошей 
структурированностью полученной системы и ведением требований 
стандарта ИСО 9001 :2008); 
-- оперативно реагировать на технологические изменения во внешней 
среде, на появление новых услуг, чтобы опрещлить пути дальнейшего 
развития. 
J. Предложены показатели по повышению качества услуг, что 
позволяет определить оценку качества услуг на предприятиях: 
надежности, безопасности, сохранности, доступно&:тн, своевременности. 
Сущность данного подхода заключается в четком определении системы 
управления качеством на предприятиях. Для решения этой задачи предложим 
пока:~атели для определения оценки по повышению качества услуг на 
предприятиях (рис.3). 
Ка•1ество услуг - это важнейший показатель деятельности предприятия. 
Повышение ка•rества услуг в значительной мере спределяет выживаемость 
предприятия в условиях рынка, темпы научно-технического прогресса, рост 
эффективности производства, экономию всех видов р::сурсов, используемых на 
предприятии. 
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Рис. 3. Система управления качеством на предприятиях сферы услуг 
Для более полной оценки качества услуг, предоставляемых на 
предприятиях были разработаны и использованы нижеследующие показатели: 
1. Коэффициент безопасности услуг для жизни, здоровья, и имущества 
клиентов: 
Vнд КБЕJ = (1) Vasщ 
где i' нд - объем оказываемых услуг на предпrиятиях, выполненных в 
соответствии с требованиями нормативов и документаций; V оБщ - общий 
объем оказываемых услуг на пр•щприятиях, выполненных за отчетный период. 
2. Коэффициент сохранности услуг для имущества и информации: 
N пл· - N ;~1 
N пк К <"ОХ/' (2) 
где N пк - число потока клие:-1тов за промежуток времени; N 11!;~ - число 
рекламаций, связанных с порчей и пропажей имущества клиентов. 
3. Коэффициент надежности для предоставления услуг: 
к = мф 
н МОБЩ , (3) 
где М Ф - фактическое число услуг, предоставленными предприятиями за 
определяемый промежуток времени; М05щ- спрос на услуги в это же время со 
стороны клиентов. 
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4. Коэффициент профессиональной подготовленности персонала: 
к Nnm<1> Л/'ОФ =-,-- , ЛtJБЩ (4) 
где N "''''"' - число рабочих, имеющих профильное образование; N оБщ - общее 
число рабочих на предприятиях сферы услуг. 
5. Коэффициент отказов в обслуживании для полноты предоставления 
услуг: 
N- Nотк 
N 
(5) 
где N - общее число клиентов предприятий сферы услуг; Nотк - число 
клиентов, которым было отказано в обслуживании на предприятиях сферы 
услуг. 
6. Коэффициент оценки клиентов для своевременности предоставления 
услуг: 
К - Nm;p -Nтк (6) 
()/\ - NrJБ/' 
где N 1111 • .- - •шсло клиентов, которым было отказано в обслуживании на 
предприятиях сферы услуг за определяемый промежуток времени; N оБР - общее 
число обращений клиентов на предприятиях сферы услуг за это же период. 
'Экспертным методом были определены весовые коэффициенты 
nока:~ателей качества услуг предприятий (табл. 1 ). 
Таблица 1 
Весовые коэdtdtнциенты показателей качества vсл r на nоедnои11тиях 
~ Бе·иnасносп" К ы: ·1 ~1>анноаь. к .·011· i 
Надежность. !\. н 
J Пр1,ф.:с,11ональна.я 
j подготовп~нность 
i л·/Jl'llФ 
nе1кона11а. 
1 Оцt:нка )l:Шt('ИТО8, К,,'"' Г"iiш11n ур~в~нь ка•1ества 
~vr. Q 
1 
0.547 
0.641 
0,866 
0,721 
0,954 
0.755 
0,747 
0,642 
0,724 
0,896 
0,756 
0,498 
0,599 
0,897 
0,854 
0,927 0,9 12 
о.823 О,789 
0,795 0,757 
0,641 
0,723 
0,957 
0,879 
0,913 
0,852 
0,827 
0,745 
0,847 
0,975 
0,916 
0,567 
0,624 
0,875 
0,767 
0,856 0.954 
0,952 0,857 
0,881 0,774 
0,545 
0,653 
0,846 
0,787 
0,877 
0,754 
0,743 
В ходе диссертационного исследования нами установлено, что для 
определения оценки качества услуг целесообразно использовать 
дифференцированный метод, позволяющий вы~вить по объективным 
пока·~ателям следующее зависимости: 
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а) Общий уровень качества услуг на предприятиях (если для всех 
относительных показателей справедливо q; > 0,5) рассчитывается по формуле: 
(7) 
1=1 
где q, - относительный i -й 11оказатель качества услуг; kн, - коэффициент 
весомости i-го показателя качества услуг. 
б) Общий уровень качества услуг на предприятиях (если хотя бы для 
одного показателя q, < 0,5) расс:читывается по формуле: 
1=1 
где q, - относительный i -й показатель качества услуг; k8, -- коэффициент 
весомости i-го показателя качества услуг. 
4. В инновационной деятельности было использовано моделирование 
массового обслуживан11я для улучшения качества услуг предприятий. 
Использование системы массового обслуживания в инновационной 
деятельности для повышения качества услуг является наиболее полное 
удовлетворение потребностей и обеспечение качественного и безопасного 
обслуживания для большого потока клиентов на предприятиях сферы 
услуг. 
На объём и качество предоставляемых услуг в конкурентной борьбе на 
предприятиях непосредственно влияют следующие факторы: вложения в 
обучение персонала, формирование рационы1ьной инфраструктуры 
предприятия, вложения в рекламу, приобретение и актуализация баз данных о 
клиентах, приобретение лицензии и сертификата. 
Поток клиентов с Многоканальная система массового Поток обслуженных 
ожиданиями оказания 
-
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Рис. 4. Исподьзование моделирования массового обслуживания в 
инновационной деяте11ьности на повышения качества услуг 
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В результате диссертационного исследования, моделирование массового 
обслуживания в инновационной деятельности (рис. 4), были использованы 
формулы для улучшения качества услуг на предприятиях: 
( )
-1 
ljf 2 \I' L '!' n 
Р" = 1 + 'V + - 2- + ". + - + ". + --2! k! п! (9) 
( 1 О) 
Далее определена Р,,тк - вероятность того, что клиент получит отказ в 
оказании услуги. Для этого нужно, чтобы все операторы п каналов были 
заняты, тогда: 
р ОТ>< 
1/1 п 
рп --Ро 
п! 
(11) 
Отсюда можно найти вероятность обслуживания клиентов, или 
относительную пропускную способность рассматриваемой системы: 
"'" Р.н-..·• = J - Ритк = J - -Р" (12) n! 
Тогда абсолютная пропускная способносп. системы или число 
фактических требований в единицу времени будет: 
А= ЛР"",, = -t(l- :~ Р0 J (13) 
Так как абсолютная пропускная способност;ь А представляет собой 
интенсивность потока обслуженных системой кли<:нтов, и каждый канал в 
единицу времени обслуживает в среднем Р заявок, то среднее число занятых 
каналов: 
или, учитывая (13), 
- А 
k = -
µ (14) 
(15) 
При статисти<1еском моделировании имеет место сходимости к точному 
решению по вероятности качественного и безопасного обслуживания, то есть, 
величина " сходится по вероятности к величине и .v , если при сколь угодно 
малом Е: ~а~ вероятность неравенства lи • - И N 1 :$ Е:зш) с увеличением числа 
опытов неограни<1енно приближается к единице. То есть все выше сказанное 
можно представить в виде следующей формулы: 
Р ~и' - и N 1:::; Е: ,.,,1 )~ а 0 , (16) 
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. где и - точное решение, ин - решение, полученное в результате N количt:·ство 
обс.1уживаемых операторов, е,00- заданная погрешность, а 11 - заданная 
вероятность. 
Число обслуживаемых операторов выбирается, исходя из ветt•tин Е :"з и 
Согласно центральной предельной теореме теории вероятностей при 
большом числе обслужиааемых операторов их средний результат времени 
обслуживания распределяется приближенно по нормальному закону 
распределения. 
Следовательно, число обслуживаемых операторов определяем по 
следующей формуле: 
N 117) 
При решении задач нами использована методы теории вероятности для 
подсчёта количества ожидаемых клиентов (по•нд) и количества обслуженных 
клиентов (п00слу,,} Определяется статистическая величина относительного числа 
потока клиентов q = nоослу•!п0жнд· Это даст относительный показате.1ь в 
повышении качества. 
5. Блок-схема моцели формирования экономического эффекта 
инновационной деятельности в системе управления качеством 
11редприятий сферы услуг. 
На рис. 5 представлена блок-схема модели формирования экономического 
эффекта от внедрения инноваций в системе управления качеством услуг на 
предприятиях . Верхний уровень модели состоит из трех адресных блоков: 
клиент, общество, исполнители. 
Такая модель позr.оляет проследить и проанализировать влияния 
мероприятий инноваций на конкретные показатели эффективности 
деятельности предприятин сферы услуг, расс•штать экономический эффект от 
внедрения системы управления качеством. 
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ri Э<о'~'""«'"' 'ффш О> О~Р°""' '"00"""'' ~ Г~ повышению качества услуг i 
Блок 1. Клиент Блок 2. Общество ] Б.1ок 3. Исполнители 
+ 
2 l ~ ! с.. i<· 
1.1 Безоnnсность и l 2.1. В уменьшении рис1<а ~ 3.1. Повысить качество услуг 8. своевременность услуг; с дл• общеLIВЗ н Д;JИ = за счет совершенствования 
1.2 в ожидаемый срок " каждого человека в u ИHHOBЗUJIOIOIOЙ зеятельности 2 ~ . 
поnу•1ить услуги; • отдельности~ ~ "' "' и снижения ypOBНJJ 
" 1.3 Соответствие цены &.· 2.2 в минимальнс м &.~ дефектности; 
характеристикам услуг. • загрязнении окружаюш~:й "' 3.2. Увеличить объем ~ ~ 
• среды ij реапизаuин услуг; 
" 2 2 3.3. Уменьшить ~ ~ риск потерь 
~ ~ отnрав.1ен1tй; 
3.4. Увеличить прибыль. 
Элементы Элементы Элементы 
иr.n Q()() 1 20011 иr.n Q(1(11 ·2ооя ИС'() <J(){)l ·2nnR 
1 1 
• 
Результат: Снижение затрат; увеличение объема 
оказанных услуг; рост качества услуг; повышение доходов; 
изменение щ·ны на услугу и т. п. 
Рис. 5. Блок-схема модели формирования экономического эффекта от 
внедрения инноваций по повышению качества услуг предприятий 
6. Разработана методика расчета показ~1телей оценки экономической 
эффективности инновационной деятельности в системе управления 
качеством предприятий сферы услуг. 
В диссертационном исследовании, при нахождении оценки экономической 
эффективности инновационной деятельности используем затратный подход, 
предусматривающий отнесение эффекта к совокупной оценке суммы полных 
затрат (Таблица 2). Только такой метод опр·еделения позволит обеспечить 
объективную оценку достигнутого уровня экономической эффективности. 
Таблица 2 
Затраты на мероприятия инноваций по внедрению систем 
1. На предупредительные - профессион шьное обучение персонала; 
мероприятия. ]""'" : -улучшение качества услуг с целью устранения 
1-_а_д_и_т_о_с_к_ая_п_о_в_е_к_а _______ _, возможных гроблем, возникших при внедрении 
1--"-"-'--'----'--~-----.......,----t нововведениt1; -использование сертификата 
- разработка показателей качества; стандарта ISO 9000:2008, лицензии. 
. - о ганизация инновационной деятельности. 
2. На контроль, З ••ж : - разработка и использование статистических 
1-------------------1 методов оценки качества услуг; 
-проверка и испытания. 
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-контроль процесса !_выявление . подцержание статистической базы Дi.IННЫХ 1 
дефектов в процессе разработки показателей качества: 
качества услуг). . документирование и обработка результатов 
проверки: 
• выявление проб.1ем с качеством и ра1рnботка 
отчетов по качеству; 
• пооведение аvдитов по качествv vcлvr. 
Затраты на несоответствие 
3. На внутренние потери. З "!'"' " : -работа по исправлению ошибок несоответ,'Тв1111 
• переделки и исправления 
(несоблюдение контрольных сроков обработки. 
• повторная проверка и испытания 
нарушение сроков достав1ш и т.п.); 
• анализ потерь 
·дополнительное время на борьбу с проблсма~ш. 
4. На внешние потери, 3 ...... ·" : • обработка жалоб и рекламаций; 
• переделки и исправления -снижение мотивации р:~ботников HЗ•l:I 
• повторная поовеока и испытания конфликтных ситуаций с клиентами; 
• rара1ТТИйные обязательсп~а -ухудшение деловой репутации 11 
-юридические споры и выплаты 
дополнительные затраты на рекламу и маркст11нг: 
-затраты по судебным решениям ил11 ·1атраты на 
компенсации устранение сvдебных оешений. 
Полные затраты на внедрение инноваций по повышению качества услуг 
рассчитаем по формуле: 
3 = 3 //f'Cf) + 3 /.:UH + 3 ti/fWtF 11 + 3 ~11•'111 11 ' ( 18) 
где З "'"''' - затраты на предупредительные мероприятия; З '"" - затраты на 
контроль; З """' " - затраты на внутренние потери; 3 .... " " - затраты на внешние 
потери. 
Экономический эффект определим, с учетом влияния мероприятий по 
внедрению инноваций по документированным процедурам системы управления 
качеством на предприятиях сферы услуг по следующей формуле: 
т 1·_ 7 э, = I r ц " - с" - н ,, )N" - t э .. " , r з" . < 19> 
,. J '· s. / '·· • I 
где Эт - ожидаемый экономический эффект за нормативный срок оказания 
услуги; tc=l,2, ... ,T - количество мероприятий инноваций, влияющих на 
изменение качества услуг; Эсоп 1 сопутствующий экологический или 
социальный эффект в денежном выражении; Зki - единовременные затраты, 
включая затраты в связи <: освоением и внедрением новой услуги. 
Определим ожидаемый экономический эффект от введения новой услуги 
по следующей формуле: 
7· 7· 
L ( ц ." - с"" - н "" JП" - L 1,. (20) 
1• I '·· • I 
где Эт - ожидаемый экономический эффект приобретения и применения 
потребителем единицы новой услуги за нормативный срок ее оказания (Т); 
Ц,it - прогноз цены единицы i-й услуги, оказанной с применением новой услуги 
за год t; Cnit - прогноз себестоимости единицы i-й услуги за год t; Hn,1 - прогноз 
доли налогов на единицу i-й услуги за год t; Ц1 - прогноз полезного эффекта 
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новой услуги по i-й услуги за год t; 31 - единовременные затраты от введения и 
освоения новых услуг в год их ввода t; t - количество мероприятий инноваций, 
влияющих на изменение новой услуги. 
В общем виде сопутствующий экологич·~ский или социальный эффект 
(в денежном выражении) от внедрения нсвой услуги на предприятиях 
определяется по формуле: 
Э ",,, ·' = ( Р, Tt - Рн.ТI ) Х С nt .pl , (21) 
где Р0 т1 - экологический показатель услуги за год t в натуральном измерении 
(например, пересылка опасных товаров, наркотических веществ 1t т.п.); Рит~ - то 
же новой услуги; Седрt - стоимостная оценка единицы показателя р. 
Экономическое обоснование мероприятий по совершенствованию 
компонентов системы менеджмента позволяет повысить ее эффективность и 
стабильность функционирования. 
Использование пр~дложенной методики оценки экономической 
эффективности позволяет добиться положительных результатов в 
инновационной деятельности предприятий сф1~ры услуг. Только такой метод 
определения позволит обеспечить объективную оценку достигнутого уровня 
экономической эффективности. 
Результаты решения задачи имеют практическую ценность при разработке 
мероприятий по повышению качества услуг предприятий. 
В заключении д11ссертации обобщены результаты исследования, 
сформулированы выводы и предложения. 
Ш. ОСНОВНЫЕ ВЫВОДЫ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ 
В результате проведенного диссертационного исследования сделаны 
следующие основные выводы: 
1. Сформулировано понятие «качество услуг», что позволяет 
усовершенствовать существующую терминологию, характеризующуюся 
противоречиями и несоответствиями с действительностью и имеет важное 
практическое значение при разработке нормативных документов и программы 
развития. 
2. Разработана классификация методов инновации, которая позволяет 
усовершенствовать существующую систему управления качеством в сфере 
услуг на предприятиях. 
3. Обоснованы цели, показатели, термины в сфере «управления качеством 
услуг на предприяти;fХ». Их дальнейшее использование позволит 
усовершенствовать формы обслуживания клиентов, повысить качество 
обслуживания, что положительно отразится на развитии предприятий в целом . 
4. Разработана модель шкалы оценки глубины внешних и внутренних 
конфликтных ситуаций на предприятиях сферы услуг, которая позволит 
адекватно воспринимать конфликтные ситуации, создать атмосферу 
открытости, взаимного доверия и сотрудничества. 
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5. Впервые сформулирована методика массовоrо обслуживанu по 
потокам IOIИetrroв предпрuтий сферы ycnyr с учетом экономических 
показателей на предпрНПЮIХ сферы ycnyr, которu позволяет определить 
качество обслуживания kJIИetrroв. 
6. Дана оценка эффективности инноваций в системе управленu качеством 
услуг на предпрИJПЮIХ по положительным материальными, трудовыми и 
финансовыми показателям. 
7. Экономический эффект от . внедрения положений диссертационной 
работы составил более 9,3 млн. рублей. 
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